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COMUNICAZIONE “AD PERSONAM”

(. Conoscere la persona - capire la domanda

REAL TIME DATA ACQUISITION AND
RECORDING

o Disporre delle informazioni
DATA MINING

< ° Costruire una risposta

KNOWLEDGE MANAGEMENT

o Comunicare
COMMUNICATION TECHNIQUES AND TOOLS

o Garantire riservatezza e sicurezza
PERSONAL IDENTIFICATION - SECURITY PROTECTION
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E’ vero, siamo in una nuova era.
L’era dell’imprenditoria.

Un’era fatta di uomini preparati,
precisi, rapidi nel decidere e nell’agire.
E questi uomini hanno bisogno di
lavorare con societa preparate, precise.
Noi, da anni, lavoriamo per questi uomini.




L’ EVOLUZIONE
File _'\}

Data Base

Data Warehouse
Data Mining . |
Contatti generici \}
Call Center .
CRM
e-CRM

CRM...Va inquadrata come una fondamentale

strategia per il successo dell’azienda e non come
una semplice tecnologia o soluzione informatica.
(IDC 2001)

...“Queste moderne “fabbriche di serviz”

sembrano dover fare i conti con i classici

problemi del lavoro industriale: scarsa

preparazione e motivazione, forte turnover,

tensioni e conflittualita. Ma questo contrasta con le

esigenze proprie delle politiche di customer service di

cui i call center sono essenziali strumenti: 'operatore

deve essere gentile, competente e professionale.

Deve saper risolvere i problemi del cliente e trattare in modo
efficace le incertezze, i disturbi, le tensioni.

Questo moderno “operaio dei servizi” si deve quasi trasformare
in un professionista dell’ascolto, della relazione a distanza,

della comunicazione. Ma le politiche del personale

messe in atto dalle aziende del settore sono in grado

di sostenere nel tempo I'esercizio di ruoli cosi impegnativi?

E’ un campo nel quale si stanno facendo ricerche e confronti che
evidenziano soluzioni anche molto differenziate fra le diverse
aziende”.

Estratto da: Italia - Rapporto CRM -
Customer Relations hip Management
“e CRM e Business Integrati on:
evoluzioni del mercato e comportamenti
delladomanda’.
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La gestione del personale addetto ai servizi
si impernia quindi sulle seguenti linee:

* Forte cura della selezione iniziale;
¢ Intenso addestramento iniziale;
* Formazione in itinere, anche mediante

inserimento in gruppi con compiti progettuali;

* Prevalenza delle forme contrattuali a tempo

indeterminato, con ricorso sistematico al
part time;

» Sviluppo di ruoli e compiti dotati di notevole

autonomia operativa;

» Premi/punizioni su criteri qualitativi;
* Interazione forte con le altre funzioni aziendali;
» Sviluppo di carriere interne ai call center e di

percorsi evolutivi in azienda (soprattutto verso le
funzioni di marketing e di sviluppo prodotti);

¢ Ricerca di forme di “beautiful exit”, cioe’ di ricerca

attiva di occasioni di sbocco esterno, per gli

operatori che hanno completato un ciclo

significativo di esperienza e non si ritiene utile

destinare ad altre attivita all'interno. R o

“e CRM e Business Integration:
evoluzioni del mercato e comportamenti
delladomanda’.
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...“Aumento della competitivita’ e della globalizzazione,
importanza sempre maggiore delle prestazioni - servizi
offerti ai clienti del Commerce Chain Management (CCM)
e superamento del mondo wired da parte di quello
wireless, questo lo scenario del dopo anno 2000.

In questo contesto, dove il fattore tempo & un elemento
primario (“vince” chi per primo adotta la soluzione non

solo piu innovativa, ma piu “efficace”), per molte aziende
diventa non importante ma fondamentale affidarsi a
fornitori specializzati, per raggiungere livelli di competitivita’
ed innovazone che, con le risorse interne, probabilmente
non riuscirebbero ad ottenere (0 comunque non in breve
tempo)”.

.

Estratio da: Italia - Rapporto CRM -
Customer Relations hip Management
“e CRM e Business Integration:
evoluzioni del mercato e comportamenti
delladomanda.




AVETE MAI IL DESIDERIO
DI PIU’ SUPPORTO?

L'l -CRME’ UN
LAVORO
DA PROFESSIONISTI
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IL GRUPPO COS

» Competenza e presenza industriale nei settori
della comunicazione, dellinformatica, delle reti
e della sicurezza

 Vasta presenza territoriale
» Rete di telecomunicazioni propria ad alta velocita
* Partnership tecnologiche con aziende HW e SW

* Personale selezionato, motivato ed aggiornato

« Struttura ampia e bilanciata

COMUNICARE OGGI

Per le comunicazioni brevi
Il canale voce &

» facile da usare

* rapido

 affidabile
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COMUNICARE OGGI

Per le comunicazioni complesse
 molti dati

* necessita di confronti visivi

* necessita di registrazione

di informazioni

COMUNICARE OGGI

Necessita di integrazione voce - immagini
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COMUNICARE OGGI

Soluzione oqgi ideale il WEB - Call Center

COMUNICARE DOMANI

f o Sviluppi complessinel campo della telefonia:
- Reti fisse
- Telefonia mobile

o Studi e realizzazioni avanzate nelle tecnologie di:
- interpretazione del linguaggio
- sintetizzatori vocali

< o Studi molto diversificati nel settore della ricezione delle immagini:
-LCD pieghevoli

- micro proiettori

- micro stampanti

o Studi ed esperienze nell’identificazione dell’interlocutore:
- sistemi antropometrici
- generatori di numeri

\ - registrazione dinamica della scrittura

Tecnologie - requisiti - studi applicativi

i

COMUNICAZIONE AD PERSONAM
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